‘n) GENERALI

GRUPO

o Companhia de Seguros

Generali é lider na Satisfacao do Cliente de Seguros em Portugal

A Generali obteve o 1° lugar no indice Nacional
de Satisfagdo do Cliente de Seguros no primeiro

ano em que participou no Estudo ECSI

(European Consumer Satisfaction index)
elaborado pelo Instituto Superior de Estatistica e
Gestao da Informagdo da Universidade Nova de
Lisboa (ISEGI-UNL) em parceria com o Instituto
Portugués da Qualidade (IPQ) e a Associagéo

Portuguesa para a Qualidade (APQ).

NA SATISFAGAO O modelo ECSI avalia 7 variaveis latentes

DOS GLIENTES que influenciam directa e indirectamente a
DE SEGURDS Satisfagcdo do Cliente. A Generali obteve a

pontuacdo mais elevada em 5 variaveis

(Imagem, Expectativas, Qualidade apercebida,

Estudo ECSI Satisfacdo e Reclamagdes), alcangando a 22
Indice Nacional de Satisfacdo do Cliente. ’
Estudo independente que compara as seguradoras nacionais, posicdo na ‘Lealdade’ e o 3° lugar no ‘Valor
realizado por IPQ e Universidade Nova com o apoio da Associacao . , .
Portuguesa de Seguradoras. Divulgado em Setembro de 2009. Apercebldo . A Generali apresenta valores

superiores aos do conjunto das restantes seguradoras em todas as variaveis latentes

observadas, evidenciando diferengas que sdo sempre estatisticamente significativas.

Este estudo que vai na sua 10? edigao, contou pela primeira vez este ano com o patrocinio da
Associagao Portuguesa de Seguradores e a participacdo de 15 empresas de seguros (Axa
Seguros, Axa Vida, Okl!Teleseguros, Tranquilidade, Medis, Allianz, Ocidental Seguros,
Ocidental Vida, Fidelidade Mundial, Império Bonang¢a, Seguro Directo, Mapfre, T-Vida e
MultiCare), representando 55% da quota de mercado. Foi examinada uma amostra de 3717

entrevistados, equivalente a 250 clientes de cada seguradora.

Este resultado vem reforgar a convicgdo que ao apostar na “Qualidade” a Generali esta no
caminho certo. A Generali continuara a investir na prestagao de servigo, ciente que s6 com um
esforco permanente podera consolidar estes resultados e manter a lideranga na Satisfagcao do

Cliente de Seguros em Portugal como pretende.
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